
项目支出绩效目标表（含转移支付项目）

单位名称：广州市市长专线电话受理中心 单位：万元

项目名称（资金使用单位） 总计 财政拨款
财政专户拨

款
其他资金 绩效目标 绩效指标

合计 620.57 620.57

广州市市长专线电话受理中心 620.57 620.57

    业务用房物业管理费 268.66 268.66

通过开展广州12345政府服务热线话务场地运营管
理项目，为广州12345热线话务现场提供一个洁静

、舒适、安全的工作环境场所，建立一套政府自

建话务场地物业、保洁、绿化、消防、安保、设
施设备等有效的管理机制，加强话务场地物业、
保洁、绿化、消防、安保、设施设备等管理工

作，提高广州12345政府服务热线的后勤保障工作

水平。

1、产出指标：物业巡检完成率 （物业巡检完成率=实

际数/计划数*100%），年度指标值：≥95%。2、产出
指标：设备维修及时率，年度指标值：≥95%。3、效

益指标：安全事故数，年度指标值：≤3。4、满意度
指标：物业服务满意率，年度指标值：≥90%。

    其他运行经费 110.80 110.80

通过开展广州12345政府服务热线话务场地其他运

行经费项目，为广州12345热线话务现场提供水电
保障及人民日报数字党建屏服务保障，加强话务
现场管理工作，提高广州12345政府服务热线的后

勤保障工作水平。

1、满意度指标：水电保障满意度（%），年度指标

值：≥90%。2、效益指标：保障话务员正常接听电话
的用电需求，年度指标值：≤3。3、产出指标：费用
支付准时率，年度指标值：≥90%。4、产出指标：正

常通水通电率，年度指标值：≥98%。

    购置经费 10.20 10.20

通过开展购置经费项目，为广州12345热线话务现
场提供一个洁静、舒适、安全的工作环境场所，
增强话务场地设备运行安全性，提高广州12345政

府服务热线的后勤保障工作水平。

1、满意度指标：设备使用满意度，年度指标值：≥
90%。2、效益指标：设备使用率，年度指标值：≥95%

。3、产出指标：费用支付准时率，年度指标值：≥
90%。4、产出指标：采购设备验收合格率，年度指标

值：≥95%。



    广州12345政府服务热线
受理中心2019年信息化建设项

目

19.30 19.30

通过项目建设，完成热线两大子系统新建和三大
子系统升级改造建设工作，统筹推进热线信息化

建设，提升服务管理水平，实现热线话务现场管
理规范化、标准化，提升热线运营管理水平和效

率，从而为广大市民高效、智能、便捷的热线服
务，形成社会治理强大合力，推进政府管理和社

会治理模式创新。

1、效益指标：提升一次性解答率（%），年度指标

值：≥85%。2、效益指标：容灾备份恢复能力（定

性），年度指标值：无。3、产出指标：是否满足性能
指标 （定性），年度指标值：无。4、产出指标：可
支持话务总量，年度指标值：1200万通。5、产出指

标：接通率（%），年度指标值：无。

    广州12345政府服务热线
受理中心2021年信息化建设项
目

158.00 158.00

通过信息化建设，进一步提升热线服务质量，建

成覆盖全市、协调互动、便捷高效、保障有力的
政府服务体系，充分发挥特大城市治理中统揽全

局、决策指挥的强有力支撑水平，深入推进政府
管理和社会治理模式创新，实现政府决策科学化

、社会治理精准化、公共服务高效化。

1、满意度指标：系统内部使用人员满意度，年度指标

值：≥60%。2、效益指标：省级考核得分，年度指标
值：无。3、效益指标：年度业务增长率，年度指标

值：无。4、效益指标：年度互联网受理量，年度指标
值：无。5、效益指标：系统服务对象，年度指标值：

≥600万。6、产出指标：项目计划时间，年度指标
值：≤21。7、产出指标：恢复时间目标，年度指标

值：≤1。8、产出指标：系统对接完成率，年度指标
值：≥100%。9、产出指标：系统并发数，年度指标

值：≥700。10、产出指标：系统吞吐量，年度指标
值：≥400。

    广州12345政府服务热线

受理中心2023年信息化运维项
目(2023)

10.50 10.50

通过开展广州12345政府服务热线受理中心信息化
运维项目，加强热线信息系统运行维护和网络安

全管理，保障广州12345政府服务热线受理中心的
各项业务工作顺利开展，更好地服务企业和群众

。

1、产出指标：工作日平均日巡检数(次／日)，年度指
标值：≥2次/日。2、效益指标：重大事故发生数。，

年度指标值：0次。3、效益指标：服务提供期间内系
统可用率，年度指标值：≥99.9%。4、满意度指标：

服务对象满意度（%），年度指标值：≥90%。

    广州12345政府服务热线

受理中心2023年智能坐席系统
建设项目

43.11 43.11

为响应省、市数字政府改革建设的要求，广州

12345政务服务便民热线(以下简称“广州12345热
线”)以智能化技术赋能热线，围绕高效、规范、

智慧广州政务服务“总客服”思路，构建集智能
语音、智能填单、智能知识跟随、智能转派于一

体的热线智能坐席系统，以进一步提升热线坐席
信息化水平。

1、产出指标：普通话语音识别准确率，年度指标值：
≥85。2、效益指标：填单覆盖率，年度指标值：≥80

。3、产出指标：坐席并发用户量，年度指标值：≥
300。4、效益指标：一级承办单位派单准确率，年度

指标值：≥70。


